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• Es muy interesante distinguir entre expectativas en rela-
ción al proceso y en relación al resultado, ya que la ampli-
tud de la zona de tolerancia (distancia entre los niveles
adecuados y deseados de las expectativas del servicio)
varía.
• Es necesario investigar sobre expectativas relacionadas con
la estructura.
• Las expectativas pueden estar influidas por variables per-
sonales, sociales y del contexto particular de la atención
sanitaria, sustancialmente diferente a otros.
En definitiva:
• Creemos necesario la construcción de un modelo teórico
sobre satisfacción de usuarios que responda 
• Pensamos que el modelo SERVQUAL es el que hasta el
momento mejor está funcionando, aunque precisa de un
proceso de adaptación y validación que le permita ajus-CARTA AL D
52tarse perfectamente a las características de los servicios
sanitarios y que solucione los dos problemas que actual-
mente plantea: la estructura factorial es muy variable de
unos estudios a otros y las escalas de expectativas tienen
poco poder predictivo sobre la satisfacción.
• Abogamos por la adaptación y validación de SERVQUAL
utilizando un enfoque cualitativo, es decir, con la misma
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Con respecto a la carta publicada en este mismo número
de Gaceta Sanitaria que hace referencia a nuestro artículo sobre
«Calidad percibida del cuidado hospitalario» (Gac Sanit
1997;11:176-89) queremos expresar nuestro agradecimiento por
las amables palabras con las que valoran el artículo y manifestar
nuestro acuerdo con los comentarios que realizan sus autores,
en especial en cuanto a la necesidad de desarrollar un mode-
lo teórico ajustado a las características del medio sanitario1 y
a la idea de que el paradigma de la desconfirmación2-4 pueda
servir de base. No obstante, hay que matizar que en la litera-
tura5-8 aparecen como constructos relacionados pero indepen-
dientes, la calidad percibida y la satisfacción del cliente (o pacien-
te). Desde esta perspectiva teórica plantean su conocidomodelo de las discrepancias Parasuraman, Zeithaml y Berry9,
y en esta línea sugerimos debe ahondarse en la investigación.
En nuestra opinión, como queda aclarado en la discusión
del citado artículo, el instrumento SERVQUAL10 —desarrollado
dentro de su modelo de las discrepancias— precisa de mayor
estudio, especialmente con respecto a cómo evaluar las expec-
tativas de los clientes. Los propios autores del cuestionario,
conscientes de los problemas metodológicos, han sugerido
diferentes alternativas11, 12 y sobre algunas de ellas nos encon-
tramos ya trabajando. Por otra parte, no debe olvidarse que
SERVQUAL nace en un entorno “de mercado”, referido a patro-
nes de consumo distintos al sanitario de nuestro país, y que
existen indicios empíricos13, 14 de que las valoraciones sobre
servicios de continua necesidad en el tiempo (como el sani-
tario) se manifiestan de modo diferente.IRECTOR
Nuestra experiencia, coincide al atribuir a SERVQUAL
propiedades positivas para ayudar al gestor en su toma
de decisiones (valor predictivo y valor diagnostico siguien-
do la terminología propuesta por Parasuraman y cols.15, 16),
aún cuando las propiedades psicométricas de la escala E-
P no hayan sido muy alentadoras hasta la fecha, espe-
cialmente en el ámbito sanitario. Por esta razón, la suge-
rencia de desarrollar un instrumento alternativo a
SERVQUAL —específico para el sector— merced a la com-GACETA SANITARIA/ENERO-FEB
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